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sistemas de la empresa Tecflex S.A.C. En cumplimiento de las normas establecidas 
en el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener 
el título en Ingeniería de Sistemas. 
 
La investigación tiene como finalidad determinar la influencia de un sistema web 
para el proceso de control de incidencias en el área de sistemas de la empresa 
Tecflex S.A.C., mejorando el proceso de estudio en relación a las buenas prácticas 
de ITIL. 
 
El proyecto de investigación, consta de 6 capítulos: 
En el capítulo I, se detalla los datos generales de la investigación, como la realidad 
problemática, trabajos previos, teorías relacionadas al tema, formulación del 
problema, justificación del estudio, hipótesis y objetivos.  
En el capítulo II, se da a conocer el método de la investigación, el cual contempla 
el diseño de la investigación, variables, operacionalización, población y muestra, 
técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad, métodos 
de análisis de datos y aspectos éticos.  
En el capítulo III, se presenta el análisis para los resultados de la investigación 
mediante la implementación del sistema propuesto. Los datos son procesados en 
la herramienta estadística SPSS, de forma que se realiza el estudio necesario para 
determinar la veracidad de las hipótesis planteadas. 
En el capítulo IV, se discutió y contrastó los resultados obtenidos en el capítulo 
anterior, con la finalidad de comparar y ratificar los resultados de los antecedentes. 
En el capítulo V, se realizó las conclusiones de la investigación, detallando las 
mejoras que conlleva la implementación del sistema propuesto en base a los 
indicadores estudiados. 
En el capítulo VI, se dan a conocer algunas recomendaciones encontradas durante 
el proyecto investigativo. 
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RESUMEN 
La investigación se basa en la influencia de un sistema web para el proceso de 
control de incidencias en el área de sistemas de la empresa Tecflex S.A.C. El área 
de sistemas, presentó deficiencias en cuando a los casos escalados 
incorrectamente y resolución de incidentes, lo cual conllevó al incremento de 
tiempos de atención, duplicidad de esfuerzos y molestias por parte los clientes, es 
por ello que el objetivo del proyecto de investigación fue desarrollar e implementar 
un sistema web para el proceso en estudio, que permita contrarrestar los principales 
problemas álgidos del proceso.  
La investigación se llevó acabo en un tiempo aproximado de un año y medio, 
dividida en dos etapas investigativas. En la primera etapa, se realizó el 
levantamiento de información en el área de sistemas, detectando irregularidades 
en el servicio de soporte técnico frente a las incidencias reportadas. Se midieron 
los indicadores de porcentaje de casos escalados incorrectamente y ratio de 
resolución de incidencias, tomando una población de 104 incidentes para ambos 
indicadores, registrados en 15 días de lunes a sábado.  
El tipo de investigación fue de tipo Aplicada – Experimental, con un diseño pre - 
experimental debido a que la investigación se basa en una prueba pre-test y una 
prueba post-test. Para el proceso de recolección de datos, se usó la técnica de 
fichaje con el instrumento de la ficha de registro; es decir, la muestra se registró en 
15 fichas de registro. El objetivo principal del estudio es determinar la influencia del 
sistema web para el proceso de control de incidencias, específicamente evaluando 
los indicadores de porcentaje de casos escalados incorrectamente y ratio de 
resolución de incidencias. 
Con la implementación del sistema web para el proceso de control de incidencias, 
se observó la disminución de un 64.40% a un 28.51% de casos escalados 
incorrectamente, además se incrementó el ratio de resolución de incidencias hasta 
el 87.21%, concluyendo que el sistema web influyó positivamente en el área de 
sistemas, principalmente en el servicio de soporte técnico. 
 
Palabras Claves: Control de incidencias, ratio de resolución de incidencias, casos 
escalados incorrectamente, metodología ágil SCRUM 
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ABSTRACT 
The investigation is based on the influence of a web system for the process of 
control of incidents in the systems area of the company Tecflex S.A.C. The systems 
area presented deficiencies in incorrectly scaled cases and incident resolution, 
which led to increased attention times, duplicity of efforts and inconvenience on the 
part of clients, which is why the objective of the research project was Develop and 
implement a web system for the process under study, which can counteract the main 
problems of the process. 
The research was carried out in about a year and a half, divided into two 
investigative stages. In the first stage, information was collected in the systems area, 
detecting irregularities in the technical support service against reported incidents. 
Percentage of incorrectly scaled cases and incident resolution ratio were measured, 
taking a population of 104 incidents for both indicators, recorded in 15 days from 
Monday to Saturday. 
The type of research was Applied - Experimental, with a pre - experimental design 
because the research is based on a pre - test and a post - test. For the data 
collection process, the transfer technique was used with the instrument of the 
registration form; That is, the sample was recorded in 15 registration forms. The 
main objective of the study is to determine the influence of the web system for the 
process of incident control, specifically evaluating the indicators of percentage of 
cases scaled incorrectly and ratio of resolution of incidents. 
With the implementation of the web system for the process of incident control, it was 
observed a decrease of 64.40% to 28.51% of incorrectly scaled cases, in addition 
the incidence resolution ratio was increased to 87.21%, concluding that the web 
system Influenced positively in the area of systems, mainly in the service of technical 
support. 
 
Key words: Incident control, incident resolution ratio, improperly scaled cases, agile 
SCRUM methodology 
 
 
 
